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Pengaruh Store Atmosphere Dan Pelayanan Ritel Terhadap Nilai 
Hedonik Dan Pembelian Impulsif Pelanggan ZARA Tunjungan Plaza 
Surabaya 
ABSTRAK 
Seiring dengan berjalannya waktu, tanpa kita sadari terjadi 
perubahan perilaku konsumen. Saat ini konsumen lebih senang berbelanja 
di pusat perbelanjaan yang menawarkan store atmosphere bernuansa elegan 
sehingga membuat konsumen merasa nyaman. Suasana yang nyaman 
tersebut pada akhirnya dapat mempengaruhi emosional konsumen saat 
berbelanja. Hal ini memancing para retailer untuk berlomba-lomba menarik 
minat konsumen untuk membeli produk yang mereka tawarkan melalui 
store atmosphere yang elegan dan ekslusif. Salah satunya adalah ZARA 
yang merupakan salah satu retailer yang dikenal di Indonesia. Tujuan 
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh store atmosphere dan 
pelayanan ritel terhadap nilai hedonik dan pembelian impulsive pelanggan. 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan 
metode purposive sampling yang berarti dalam teknik ini pemilihan unit 
sampling dilakukan dengan mempertimbangkan syarat-syarat yang telah 
ditetapkan sebelumnya. Jenis metode yang digunakan adalah pursosive 
sampling, dimana pemilihan sampel berdasarkan kriteria tertentu, dan yang 
menjadi responden adalah penduduk yang berlokasi di Surabaya. 
Hipotesis penelitian menunjukan bahwa H1 :Store Atmosphere 
berpengaruh terhadap Impulse Buying  pada konsumen  ZARA Tunjungan 
Plaza Surabaya. H2 :  Store Atmosphere berpengaruh terhadap Nilai 
Hedonik  pada konsumen ZARA Tunjungan Plaza Surabaya. H3: Pelayanan 
Ritel tidak terbukti berpengaruh terhadap Nilai Hedonik pada konsumen 
ZARA Tunjungan Plaza Surabaya. H4 : Pelayanan Ritel tidak terbukti 
berpengaruh terhadap Impulse Buying pada konsumen ZARA Tunjungan 
Plaza Surabaya. H5 : Nilai Hedonik berpengaruh terhadap Impulse Buying 
pada konsumen ZARA Tunjungan Plaza Surabaya. H6 : Nilai Hedonik 
memediasi hubungan antara Store Atmosphere terhadap Impulse Buying 
pada pelanggan ZARA Tunjungan Plaza Surabaya. H7: Nilai Hedonik tida 
terbukti memediasi hubungan antara Pelayanan Ritel terhadap Impulse 
Buying pada pelanggan ZARA Tunjungan Plaza Surabaya. 
 
Kata kunci : store atmosphere, Impulse Buying, Nilai Hedonik, Pelayanan 
Ritel. 
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Influence Of Store Atmosphere And Retail Service To The Hedonic 
Value and Impulsive Buying Customer Zara Tunjungan Plaza 
Surabaya 
 
ABSTRACT 
 
As time goes by , we realize a change in consumer behavior . 
Nowadays consumers prefer to shop in a shopping mall which offers stores 
are elegant atmosphere that makes customers feel comfortable . The cozy 
atmosphere may ultimately affect the consumers' emotional when shopping 
. This lure retailers to compete to attract consumers to buy products they 
offer through the store atmosphere is elegant and exclusive . One is ZARA 
is one retailer that is known in Indonesia. The purpose of this study was to 
determine the effect of store atmosphere and service and retail to the 
hedonic value of impulsive buying customers . 
Sampling technique in this study using purposive sampling 
method which means that in this technique the selection of the sampling 
units is done by considering the conditions that had been previously set . 
Type of method used is pursosive sampling , where the sample selection 
based on certain criteria , and that the respondents are residents located in 
Surabaya . 
Showed that the hypothesis H1 : Store Atmosphere effect on 
Impulse Buying on consumer ZARA Tunjungan Plaza Surabaya . H2 : Store 
Atmosphere affect the hedonic value on consumer ZARA Tunjungan Plaza 
Surabaya . H3 : Retail Services no proven effect on hedonic value on 
consumer ZARA Tunjungan Plaza Surabaya . H4 : Retail Services no 
proven effect on Impulse Buying on consumer ZARA Tunjungan Plaza 
Surabaya . H5 : Hedonic value effect on Impulse Buying on consumer 
ZARA Tunjungan Plaza Surabaya . H6 : hedonic value mediates the 
relationship between Store Atmosphere on Impulse Buying on ZARA 
customer Tunjungan Plaza Surabaya . H7 : tida shown to mediate the 
hedonic value the relationship between the Retail Services Impulse Buying 
on ZARA customer Tunjungan Plaza Surabaya . 
 
Keywords : store atmosphere , Impulse Buying , hedonic value , Retail 
Services . 
